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Señores miembros del Jurado: 
 
 
Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de elaboración y sustentación 
de Tesis de la Universidad César Vallejo, presento la investigación titulada: 
“Aplicación de gestión por procesos para mejorar la productividad de Tarjetas de 
Crédito Visa Clásica en una Agencia Bancaria. Lima – Cercado. 2016”, requisito 
para obtener el título profesional de INGENIERO INDUSTRIAL. 
 
Esta tesis a sido desarrollada gracias a la experiencia y conocimientos 
adquiridos durante estos años de preparación universitaria y laboral, adicional a 
esto, se utilizaron fuentes bibliográficas para consolidar el desarrollo de sus 
componentes, por lo que ha sido dividida en ocho capítulos teniendo en cuenta el 
esquema de investigación dado por la universidad. En el capítulo I, se realiza la 
introducción, donde se registran la realidad problemática, los trabajos previos a 
nivel internacional y nacional, las teorías relacionadas a gestión por procesos y 
productividad, formulación del problema, justificación del estudio, hipótesis y 
objetivos. En el capítulo II, se registra el método empleado, apreciándose el 
diseño de investigación, la operacionalización de las variables, la población y 
muestra, técnicas e instrumentos de recolección de datos, método de análisis de 
datos y aspectos éticos. En el capítulo III, se muestran los resultados desde los 
procesos de la empresa y la implementación de la gestión por procesos, así como 
el contraste de hipótesis. En capitulo IV, se expone las discusiónes. En el capítulo 
V, se presentan las conclusiones. En el capítulo VI, se aprecian las 
recomendaciones. En el capítulo VII, las referencias bibliográficas y, finalmente, 
en el capítulo VIII, se consideran los anexos. 
 
 
Roberto Rodriguez Loja 
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“Aplicación de gestión por procesos para mejorar la productividad de 
Tarjetas de Crédito Visa Clásica en una Agencia Bancaria. Lima -Cercado. 2016”, 
es el título de la investigación, tuvo como objetivo determinar la mejor opción para 
la mejora de la productividad mediante la aplicación de la variable independiente 
“Gestión por procesos” del autor José Antonio Pérez Fernández de Velasco 
cuenta con las siguientes dimensiones Costo basado en actividades y 
Funcionamiento de los procesos; la variable dependiente “productividad” según el 
autor García Cantú, presenta las siguientes dimensiones eficiencia y eficacia. La 
investigación realizada fue aplicada y conto con un diseño cuasi experimental con 
alcance longitudinal. La muestra estuvo conformada por 3 meses de investigación 
pre y 3 meses post correspondientes a la producción de tarjetas de crédito visa 
clásica de la Agencia bancaria. Los resultados de esta investigación confirman 
que la aplicación de la gestión por procesos mejora la productividad del área 
comercial de tarjetas de crédito Visa en una agencia bancaria, Cercado de Lima, 
2016. La media de productividad antes de la gestión por procesos era igual a 47% 
y después fue igual a 80%, con una diferencia de 33% (p<0.05). 
 
 
Palabras clave: gestión por procesos, productividad, eficiencia, eficacia, 





"Process management application to improve the productivity of Classic 
Visa Credit Cards at a Banking Agency. Lima - Market. 2016, "is the title of the 
research, aimed to determine the best option for improving productivity through the 
application of the independent variable" Management by processes "author José 
Antonio Pérez Fernández de Velasco has the following dimensions Cost based In 
activities and operation of the processes; The dependent variable "productivity" 
according to the author García Cantú, presents the following dimensions efficiency 
and effectiveness. The research carried out was applied and had a quasi 
experimental design with longitudinal reach. The sample consisted of 3 months of 
research pre and 3 months post corresponding to the production of credit cards 
classic visa of the Banking Agency. The results of this investigation confirm that 
the application of process management improves the productivity of the 
commercial area of credit cards Visa in a banking agency, Cercado de Lima, 2016. 
The average productivity before the process management was equal to 47 % And 
then was equal to 80%, with a difference of 33% (p <0.05). 
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